La comunicación en las organizaciones by Niño Galeano, Beatriz
COMUNICACIONES Y RELACIONES 
INTERPERSONALES UNIDAD 
La Comunicación 
en las Organizaciones 0 -----
) 
• 7~ 1111111111111111111111111111111111111111111111 
, / ,, 119508002896 
::;('- o 1~ 
5 ti14( 
\1 ~ t:J 1 SENA 
Formación Abierta y a Distancia 
LA COMUNICACION EN LAS 
ORGANIZACIONES 
Comunicaciones y Relaciones Interpersonales 
Cartilla No. 4 
GRUPO DE TRABAJO 
Dlaetlo T6cnlco: 





BEATRIZ NlliiO G. 
ROSALBA MURCIA S. 
MARTHA RUBBY R. DE SANZ 
(CEFAO) 
OSCAR RUBEN DUQUE M. 
(CEFAO) 




JOSE ELIECER AHUMADA 
(CEFAO) 
DERECHOS RESERVADOS A FAVOR DEL 
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA 
Segunda Edición 
Impreso en CEFAD 
Bogoté, Enero de 1986 
INTRODUCCION 
OBJETIVOS 
AUTOPRUEBA DE AVANCE 
l. QUE ES UNA ORGANIZACION 
11. CLASES DE ORGANIZACIONES 
A. La Familia 
B. La Empresa 
C. Las Asociaciones 
111. NIVELES DE LA COMUNICACION 
EN LAS ORGANIZACIONES 
A. Comunicación Horizontal 
B. Comunicación Vertical 
C. Niveles de Comunicación 
IV. COMUNICACION CON PERSONAS 
EXTRAÑAS A UNA ORGANIZACION 
A. Cómo se dá 
B. Cómo se presenta 
C. Posibles Soluciones 
RECAPITULACION 




























Con esta cartilla pretendemos darle una breve noción sobre lo que es una 
organización y las clases de organizaciones en las cuales, usted, en su 
contacto diario con las demás personas puede participar. 
Partimos de la familia como primera organización, origen de las demás. 
Los individuos permanentemente emiten comportamientos comunicativos 
dentro de las organizaciones a las cuales pertenecen y donde la 
comunicación toma formas diferentes de acuerdo con el papel desempe-
ñado por sus miembros; pero también se comunican con personas extrañas 
a la propia organización, de tal manera que este proceso comunicativo se ve 
afectado por los comportamientos que emitamos a nombre de ella; por lo 
tanto es necesario distinguir cuáles son los comportamientos más 




Al terminar es estudio de esta cartilla usted estará en capacidad de: 
Definir qué es una ·organización y diferenciar las clases de 
organizaciones. 
Identificar los niveles de comunicación en las organizaciones. 
Dar dos ejemplos del efecto de una buena o mala comunicación 
con personas extrañas a una organización. 
Para cumplir este objetivo, usted deberá estudiar esta cartilla, resolver los 
autocontroles y realizar el trabajo práctico que aparece al final. 
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AUTOPRUEBA DE AVANCE 
Observe el contenido de esta cartilla, si tiene conocimiento y dominio de los 
temas aqui tratados, resuelva esta Autoprueba de Avance. 
Verifique sus respuestas a la Autoprueba de Avance en la página 28 . Si 
todas sus respuestas son acertadas realice el Trabajo Práctico que aparece 
en la página 30 . En caso contrario inicie el estudio de esta cartilla. 
1. Defina qué es una organización. 




3. Dé un ejemplo de comunicación a nivel Horizontal en una organización. 
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4. Dé un ejemplo de comunicación a nivel Vertical-Ascendente en una 
organización. 
5. Dé un ejemplo de comunicación a nivel Vertical-Descendente en una 
organización. 
6. Dé un ejemplo de una buena comunicación con personas extrañas a 
una organización. 
7. Dé un ejemplo de una mala comunicación con personas extrañas a una 
organización. 
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l. QUE ES UNA ORGANIZACION 
Es un grupo de personas que tienen un objetivo común y funcionan en forma 
interrelacionada. 
11. CLASES DE ORGANIZACIONES 
Partiendo de la necesidad que tiene el hombre de organizarse, han surgido 
infinitas clases de organizaciones para poder sobrevivir, que se pueden 
clasificar en tres grandes grupos: La familia, la empresa y las asociaciones. 
ORGANIZACIONES 
A. LA FAMILIA 
{ Familia Empresa Asociaciones 
A lo largo de la historia siempre ha sido el núcleo o célula vital de toda 
comunidad o sociedad. 
Es el medio de la sociedad en la cual se transmiten valores, puntos de 
comportamiento y de pensamiento y donde se gestan los elementos 
básicos de conservación de los pueblos. 
La familia se puede comparar a un ser vivo: La familia posee una historia 
natural, un perfodo de germinación, de nacimiento, de crecimiento y 
desarrollo. con una capacidad de adaptación a los cambios y a las crisis y 
una lenta declinación de la familia origen para permitir la creación de 
nuevas familias. 
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ESTRUCTURA DE LA FAMILIA 
Esquema Tradicional 
En esta gráfica aparece el padre en la 
parte superior, indicando autoridad y 
dominio sobre la madre y los hijos. 
Esquema Actual 
El desempeño de la mujer en la 
sociedad actual ha permitido un cam-
bio total a esta estructura, situando 
entonces a la mujer en el mismo nivel 
del hombre, con igualdad de dere-
chos y responsabilidades frente al 
hogar, los hijos y la sociedad. 
Las funciones Básicas de la familia son: 
Función Psicológica. Permite el desarrollo afectivo y actitudinal de 
todos los miembros de la familia. Es la base del equilibrio emocional, el 
desarrollo de la personalidad de los hijos. 
Función Educativa. La fami lia educa en lo personal, en lo religioso, en 
lo creativo, en lo social y prepara los hijos para la vida. Por otra parte les 
facilita la educación formal (escuelas. colegios, universidades, etc.). 
Función Social. Lo prepara para relacionarse con los demás, 
desempeñar diferentes papeles en la vida, como hijo, hermano, padre, 
madre, trabajador, ciudadano o jefe, etc. Transmite e inculca los 
valores humanos (libertad, respeto, honestidad, cooperación, lealtad, 
etc.). 
Función Económica. Garantiza los medios necesarios para subsistir, 
satisface las necesidades básicas para mejorar cualitativamente el 
modo de vida. 
La base de toda familia es el amor entre sus miembros. 
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8 LA EMPRESA 
La empresa es una organización económica compuesta por personas, 
bienes y capitales ($) que produce bienes y servicios destinados a la 
satisfacción de necesidades humanas. 
COMPONENTES DE LA EMPRESA 
Dentro de una empresa hay que tener en cuenta los recursos humanos, 
físicos y financieros. 
Definimos recurso como todos los elementos necesarios para el buen 
funcionamiento de una organización. 
Recursos Humanos: Están representados por las personas según su 
puesto de trabajo. 
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Recursos Ffslcos: Son la planta física (construcciones, instalaciones, etc.), 
la maquinaria, los equipos, herramientas, muebles, materia prima, etc., 
necesarios para lograr el objetivo de una empresa. 
Recursos Financieros: Es el capital que se requiere para obtener tos 
recursos físicos, realizar inversiones y remunerar el trabajo de los recursos 
humanos. 
Este capital se puede obtener por recursos propios o por créditos bancarios, 
préstamos de cooperativas O· a particulares. 
FUNCIONES DE LA EMPRESA 
La empresa para cumplir con su objetivo desarrolla las funciones de: 
Planeación, organización, ejecución y control. Estas funciones son 
efectivas en la medida que las comunicaciones en cada una de ellas sean 
adecuadas. 
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C. LAS ASOCIACIONES 
Son agrupaciones formadas por personas para resolver problemas y 
necesidades comunes, ya sean económicas o sociales. 
Ejemplos: Asociación de Padres de Familia, Acción Comunal, Cooperativas, 
Clubes Deportivos, etc. 
Lo mismo que la empresa, las asociaciones también tienen como 
componentes unos recursos humanos, físicos y financieros. 
Los recursos humanos podemos representarlos así: 
• , 
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Nos comunicamos para trabajar mejor. J 
AUTOCONTROL No. 1 
Marque con una equis (X) la respuesta correcta. 
1 . La empresa es: 
a. El núcleo de la sociedad 
b. Una organización económica 
c. Una agrupación·de personas 
d. Ninguna de las anteriores 
2. Las organizaciones se clasifican en: 
a. Asociaciones, empresas, entidades 
b. Empresa, cooperativas, familia 
c. Familia, empresa, asociación 
d. Grupos, empresas, familia 
3. La familia es: 
a. Comunidad o sociedad 
b. Núcleo o célula 
c. Grupo o asociación 
d. Sociedad u organización 
4. Escriba cuatro funciones básicas de la familia: 
5. Dibuje el ·esquema de estructura actual de la familia. 
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Compare sus respuestas con /as que aparecen en la 
página 27. 
l 
111. NIVELES DE LA COMUNICACION EN 
LAS ORGANIZACIONES 
Ya sabemos lo que es una organización, podemos entonces ver los 
diferentes niveles de comunicación que se presentan. 
En una organización, ya sea la familia, la empresa, o la asociación pueden 
presentarse diversas formas de comunicación, las cuales dependen de la 
dirección que tomen, en relación con el papel (rol) desempeñado por sus 
miembros. 
ROL: Son las diferentes actuaciones de una persona en la sociedad. 
Ejemplo: Juan es casado tiene dos hijos. atiende su propio almacén. es de la 
junta de padres de familia y es socio de una cooperativa. 
Sus roles o papeles son: 
Esposo, padre, propietario de almacén, miembro de la junta de padres de 
familia y socio de una cooperativa. 






A. COMUNICACION HORIZONTAL 
Son las comunicaciones que se hacen al mismo nivel de jerarqufa. 
Ejemplo: 
En la familia: Cuando el esposo habla a la esposa. 
En la empresa: Una secretaria se dirige a la otra. 
En las asociaciones: Un socio se comunica con otro socio. 
~. COMUNICACION VERTICAL 
Se presenra en una organización jerárquica y puede ser: Ascendente o 
Descendente. 
Ejemplo de comunicación vertical ascendente: 
El hijo pide un permiso a su mamá. 
Beatriz solicita un aumento de sueldo a su jefe. 
Luis diligencia un préstamo en la cooperativa de crédito. 
Ejemplo de comunicación vertical descendente: 
El papá aconseja a su hijo sobre la responsabilidad en el 
estudio. 
El jefe da una orden a su secretaria. 
El presidente de la Asociación de padres de familia envía una 
circular. 
C. NIVELES DE COMUNICACION 
1. EN LA FAMILIA 
a. Comunicación Horizontal (Padre - Madre) 
..... . 
Es horizontal porque tanto el padre como la madre tienen el mismo nivel 
jerárquico en relación con sus hijos y entre ellos debe existir un equilibrio en 
sus relaciones. 
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Sabemos que el hombre y la mujer son diferentes, no sÓlo físicamente, sino 
en su comportamiento, por tanto tienen gestos, ideales e inquietudes 
diferentes. Esto no significa que no pueda haber armonfa entre ellos, la cual 
se logra a través del diálogo y la comprensión. 
Tradicionalmente se ha considerado que el padre es el jefe del hogar, 
afortunadamente en esta época la estructura Familiar sitúa a la madre en el 
mismo nivel del padre, lo cual es apenas obvio puesto que de igual manera 
deben compartir las responsabilidade~ de organizar, dirigir y controlar el 
hogar. 
b. Comunicación Horizontal (Hermano- Hermano) 
lllll~ 111~ 11 \~llj 
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Son comunes los "celos infantiles" cuando nace un hermanito. De ahí que 
es importante que los padres preparen al niño antes de la llegada del bebé. 
A medida que los niños crecen se acrecientan las rivalidades entre 
hermanos, por diversas causas. Ejemplos: 
La actitud de los padres, o de uno de ellos en preferir a un hijo le hélce 
sentir al otro que es menos importante. 
Cuando uno de los hijos sobresale, bien porque es más despierto o 
más fuerte físicamente, el otro u otros hijos se sienten acomplejados 
por su desventaja. 
Corresponde a los padres evitar que esta rivalidad se acentúe, perdure y 
llegue a ocasionar hostilidades incontrolables. Pueden evitarlos a t1 avés del 
diálogo y del buen ejemplo, como ya lo dijimos. 
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Si tos pr jres han sabido inculcar entre los hermanos .el compañerismo, la 
tí.:c~. ctctón y la cooperación, estas actitudes positivas podrán expresarlas 
más tarde en el colegio con sus compañeros, en el trabajo y en la sociedad 
en general. 
Acabamos de ver cómo es la comunicación en el hogar, ya sea vertical 
(descente y ascendente) u horizontal. Vale la pena resaltar que la base de 
todas estas formas de comunicación es el diálogo. 
c. Comunicación Descendente (Padres - Hijos) 
Los padres deben saber comunicarse con sus hijos desde que estos nacen. 
El bebé percibe la comunicación de sus padres a través de los CLJidados, los 
mimos, los cariños, las palabras. 
Cuando el niño comienza a pronunciar sus primeras palabras y atraer la 
atención de sus padres, se le debe prestar la mayor atención, demostrán-
dole cariño para crearle confianza y seguridad. 
A medida que el niño va creciendo, los padres tendrán que ir adecuando su 
comunicación de acuerdo con su edad pero siempre basada en el cariño y 
comprensión. 
De la forma como los padres se hayan comunicado con sus hijos desde su 
nacimiento: dependerá la formación de su personalidad, sus valores, el 
desarrollo social y el rendimiento escolar para culminar con su realización 
como persona. 
d. Comunicación Ascendente (Hijos- Padres) 
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De la educación que los padres hayan dado a sus hijos, desde el 
nacimiento, dependerá el comportamiento de éstos para con sus 
progenitores. Comportamiento que se reflejará en todas sus formas de 
comunicación. 
Si el niño aprendió a expresar sus temores y alegrías en un ambiente de 
confianza y si siempre fue escuchado con atención y cariño estará en 
capacidad de continuar hablando a sus padres con la misma confianza y 
también sabrá escucharlos con la misma comprensión. 
No podemos perder de vista que los niños aprenden por imitación y si 
siempre han tenido como ejemplo unos padres que han sabido comuni-
carse con ellos, los hijos serán el reflejo de sus padres. 
E 1 diálogo verdadero debe basarse en la comprensión y 
confianza mutua. 
Tema de Reflexión 
Analice cómo es su comunicación en el hogar. 
Horizontal: Con su cónyuge (si lo tiene) 
Con sus hermanos (si los tiene) 
Descendente: Con sus hijos (si los tiene) 
Ascendente: Con sus padres 
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2. EN LA EMPRESA 
a. Comunicación Descendente (Jefe- Subalterno) 
Ejemplo: 
Cuando el Jefe: 
Da una orden 
Imparte ins_trucciones de trabajo 
Hace un llamado de atención 
b. Comunicación Ascendente (Subalterno - Jefe) 
Ejemplo: 
Cuando el empleado: 
Pide un aumento de sueldo 
Solicita un permiso 
Presenta un informe 
Ejemplo:. 
Cuando un vendedor se dirige a otro vendedor para: 
Que le cuente cómo mantener un promedio alto de ventas 
Discutir sobre un programa de televisión 
Asf como en la familia las comunicaciones deben basarse en el respeto, 
comprensión y colaboración, en una empresa también son la base de la 
comunicación eficiente. · 
Sin embargo hay unas situaciones que son típicas de una empresa, lo cual 
no significa que también puedan presentarse en la familia. Veamos tales 
casos: 
• Status 
Posición que ocupa una persona en una sociedad o grupo con respecto a 
otros miembros. Tiene su origen en el papel o rol desempeñado por el 
superior frente al rol que tiene el subordinado. Este status puede tomar dos 
formas: 
1) Comunicación del Superior frente al Subordinado 
Le recuerdo que el informe 
contable lo necesito 
para mañana ... 
' 2) Comunicación del Subordinado frente al Jefe 
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Dentro de la concepción de la empresa moderna los jefes deben bajar de su 
"pedestal" para que las relaciones con sus subalternos sean más 
eficientes. Esto significa que deben crear un clima de confianza, buen 
entendimiento y cordialidad. 
Hay subalternos que sienten temor de hablar a su jefe, porque consideran 
que su status es .bajo, lo cual los sitúa en una posición desventajosa; 
algunos llegan a sentir complejo de inferioridad. 
El empleado que logra expresar al jefe sus inquietudes con calma y puede 
sostener sus puntos de vista cuando cree tener la razón, se estará 
comunicando adecuadamente. No faltará al respeto si puede decir su 
verdad sin alterarse. 
• Hostilidad lnterpersonal 
Cuando una persona se siente mal por una actitud o palabras de un 
compañero, ésta reacciona con agresividad o indiferencia. 
Esta interferencia comunicativa está relacionada con la actitud contraria 
que tenemos, hacia las formas de comportamiento, conjunto de valores o 
creencias de aquellas personas con quienes nos relacionamos en algunas 
ocasiones y que consideramos. equivocadas por no estar de acuerdo con 
nuestro propio esquema de valores o formas de acción. 
• Aslmetrfa 
Tal como lo indica la palabra, la a~imetría en la comunicación se presenta 
cuando no hay un equilibrio entre lo que dice el emisor y lo que entiende el 
receptor. 
Ejemplo: 
El jefe le dice a la secretaria, prepáreme el informe mensual, y la secretaria 
le presenta una relación de gastos. 
La asimetría se presenta en todos los niveles de comunicación de una 
empresa, pero es más frecuente de superiores a subordinados cuando los 
primeros inspiran temor, entonces el empleada. se aturde al escuchar una 
orden y entiende otra cosa. 
?O 
Cuando la asimetría es muy pronunciada, por ejemplo, cuando los jefes no 
dan información suficiente a los subordinados, o cuandos éstos no pueden 
hablar con confianza a sus jefes, se recurre a medios de comunicación no 
oficiales, dando origen al problema conocido como rumor o chisme. 
La asimetría se puede evitar: 
- Si el jefe inspira confianza 
- Si el empleado domina su temor 
- Si ante la duda se constata que el mensaje es bien comprendido 
- Si ante la falta de comunicación se recurre a la persona indicada 
3. EN LAS ASOCIACIONES 
En las asociaciones se presentan también los diferentes niveles de 
comunicación, con las mismas características que surgen en la empresa. 
IV. COMUNICACION CON PERSONAS 
EXTRAÑAS A UNA ORGANIZACION 
A. COMO SE DA? 
Carlos es cajero de un banco y ocupa la "ventanilla de consignaciones y 
pagos". Las personas que lleguen a esta ventanilla hacen los siguientes 
comentarios: 
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- "En este banco las 'COSAS' son muy demoradas". 
___, "En este banco TRATAN' muy mal al cliente". 
- "En este banco no saben 'COMO ATENDER' a la clientela". 
- "En este banco no tienen ninguna 'CONSIDERACION' con las personas 
que utilizamos sus servicios". 
B. COMO SE PRESENTA? 
Por qué las personas dicen que el banco o la empresa "X" es LENTA 
cuando Carlos se DEMORA en su trabajo? 
Hemos visto que la comunicación se puede presentar en forma DIRECTA o 
INDIRECTA y en forma VERBAL o NO VERBAL, esto quiere decir que 
cualquier cosa que haga o deje de hacer Carlos será un mensaje para el 
cliente, quien lo interpretará de acuerdo con su código: "La empresa X" 
L LENTO 
(Comunicación No Verbal Directa) 
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La empresa "X" 
es lenta. 
Por qué estas personas hablan de la EMPRESA y no de Carlos? 
Analicemos este hecho a la luz de los conceptos sobre comunicación vistos 
anteriormente: 
Las personas que vienen de fuera de la empresa traen su propio código 
para Interpretar cualquier tipo de Información que provenga de la 
empresa. 
El elemento más general y común del código es: " Me estoy relacionando 
con el Banco X (Empresa)", en otras palabras, para los clientes que utilizan 
los servicios de la empresa, Carlos no es Carlos, Carlos es el banco o la 
empresa X. 
Cuando Carlos no atiende bien a un cliente, el cliente está entendiendo: "El 
Banco X es desatento con sus clientes". 
Cuando Carlos atiende bien a un cliente, el cliente está entendiendo: "El 
Banco X es atento con sus clientes". 
Resumiendo, cuando alguien externo a la empresa en la cual trabaja Carlos, 
se relaciona con él, lo percibe no solamente como individuo sino como la 
empresa misma. 
Carlos, a través de lo QUE HACE y NO HACE, está dando una información y 
transmitiendo una imagen de la empresa. 
C. POSIBLES SOLUCIONES 
23 
Para ser consecuentes con los hechos explicados anteriormente, los 
miembros de una organización deben recordar que permanentemente 
están dando una imagen de la organización a las personas externas a ella. 
Eh otras palabras, Pedro, Carlos, Edgar, Antonio, Maritza, tienen la 
responsabilidad de CREAR o MANTENER una imagen específica de la 
empresa u organización ante las demás personas. 
Algunos de los comportamientos que ayudan a formar o a mantener una 
imagen apropiada de una organización son: 
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Dar información COMPLETA y PERTINENTE en forma clara y precisa. 
No asumir que las personas externas a una organización conocen lo 
que nosotros conocemos, pues ellos no están enterados de los 
manejos internos de la organización. 
ESCUCHAR a las personas externas a la organización y CONSTATAR 
que hemos entendido sus "necesidades" para poder satisfacerlas. 
CONSERVAR la calma y las buenas maneras ante las personas, aún en 
el caso de que sean ellas quienes tratan de impacientarse. 
CUMPLIR en forma RAPIDA las funciones relacionadas con las 
personas externas para que éstas no tengan que hacer esperas 
inútiles y repetir lo que ya han hecho o dicho, debido a nuestra 
negligencia. 
Contestar APROPIADAMENTE las llamadas telefónicas identificando 
la empresa y dando la información solicitada en forma clara y precisa. 
Ser AMABLE y CORTES con las personas con las cuales se tiene un 
contacto directo brindando ayuda aún cuando lo que se solicite no se 
relacione directamente con nuestras funciones. 
Tener una presentación personal ADECUADA, no importa cuáles sean 
las funciones que se desempeñen. 
El arte de comunicarse es una necesidad de todos los 
seres humanos, porque nos necesitamos unos a otros. 
AUTOCONTROL No. 2 
1. Marque con una equis (X) la clase de comunicación a la cual 
pertenecen los siguientes casos: 
1 CASOS HORIZONTAL 
VERTICAL 
Ascendente Descendente 
a. Invitar una compañera al 
cine. 
b. Solicitar un permiso en el 
trabajo. 
c. Recibir una carta de 
Empleo. 
d. Conversar con un hermano. 
e. Enviar una solicitud de 
crédito a la cooperativa. 
f. El esposo invita a su se-
ñora a bailar. 
2. La persona percibe la comunicación: 
a. A partir de los 2 años 
b. A partir de los 7 años 
c. A partir del nacimiento . 
d. A partir de las primeras palabras 
3. El STA TUS significa: 
a. El rol que desempeña la persona en una empresa 
b. La posición dentro de una sociedad o grupo 
c. Autoridad del superior frente al subordinado 
d. Obediencia que se le debe al superior 
4. La asimetría en una organización puede dar origen a: 
a. A la jerarquización 
b. Al status 
c. Al rol 
d. Al rumor 
Compare sus respuestas con las que aparecen en la 
página 27. 25 
RECAPITULACION 
l. QUE ES UNA ORGANIZACION 
Una organización es un grupo de personas que tienen un objetivo 
común y funcionan en forma interrelacionada. 
11. CLASES DE ORGANIZACIONES 
A. La Familia 
B. La Empresa 
C. Las Asociaciones 
111. NIVELES DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES 
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A. Horizontal 
B. Vertical { Ascendente 
Descendente 
C. Los niveles de la comunicación en cada una de las organizaciones 
1. En la Familia 
a. Horizontal (Padre - Madre) 
b. Horizontal (Hermano - Hermano) 
c. Vertical ,Ascendente (Hijo - Padres) 
d. Vertical Descendente (Padres - Hijo) 
2. En la Empresa 
a. Horizontal (Entre Subalternos o entre Jefes) 
b. Vertical Ascendente (Subalterno - Jefe) 
c. Vertical Descendente (Jefe - Subalterno) 
3. En las Asociaciones 
a. Horizontal (Socio - Socio) 
b. Vertical Ascendente (Socio - Presidente) 
c. Vertical Descendente (Presider~te - Socio) 
RESPUESTAS 
A LOS AUTOCONTROLES 
No. 1 
1 . b. Una organización económica. 
2. c. Familia, Empresa, Asociación. 
3. b. Núcleo o célula. 








1. a. Horizontal 
b. Vertical Ascendente 
c. Vertical Descendente 
d. Horizontal 
e. Vertical Ascendente 
f. Horizontal 
2. a. A partir del nacimiento. 
3. b. La posición dentro de una sociedad o grupo. 
4. d. Al rumor. 
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AUTOEVALUACION FINAL 
Como usted ya terminó de estudiar la unidad y respondió acertadamente los 
autocontroles, lo felicitamos muy sinceramente. 
Ahora le corresponde resolver la Autoevaluación Final, que es la misma 
Autoprueba de Avance y se encuentra en la página 6 
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RESPUESTAS 
A LA AUTOPRUEBA DE AVANCE 
1. Verifique su respuesta en la página 8. 
2. Verifique su respuesta en la página 8. 
3. Verifique su respuesta en la página 13. 
4. Verifique su respuesta en la página 14. 
5. Verifique su respuesta en la página 14. 
6. Verifique su respuesta en la página 24. 
7. Verifique su respuesta en la página 23. 
Si sus respuestas son correctas, desarrolle el Trabajo 
Práctico que se encuentra en la página 30 . Por el 
contrario, si falló en una o más preguntas, estudie de 
nuevo los temas correspondientes. 
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TRABAJO PRACTICO 
De acuerdo con su ROL, responda a las siguientes situaciones: 
1. Con quién (es) se comunicaría usted a nivel horizontal: 
a. En la familia 
b. En su empresa, si usted trabaja 
c. En las organizaciones. Ya sea en su colegio o en cualquiera de las 
organizaciones a las cuales usted pertenece. 
2. Con quién (es) se comunica usted a nivel vertical-ascendente en: 
a. Su familia 
b. Su trabajo 
c. En la organización 
3. Con quién (es) se comunica usted a nivel vertical~descendente en: 
a. Su familia 
b. Su trabajo 
c. En las organizaciones 
4. Dé un ejemplo de cuando el status .se vuelve problema en la 
comunicación dentro de cualquier organización. 
5. Dé un ejemplo de Hostilidad lnterpersonal en la comunicación familiar. 
6. Cómo podemos evitar la asimetría en la comunicación? Presente tres 
posibles soluciones. 
7. Enumere tres comportamientos que usted considere más importantes 
para mantener una buena imagen con personas extrañas a una 
organización. 
8. Analice el siguiente caso, utilizando los términos de la cartilla. 
30 
"Una enfermera trabaja en un hospital de 7 a 2 p.m.; un día, el director 
del hospital ·1e pide que trabaje de 2 a 6 p.m. para reemplaz~r a una 
compañera, la petición es un mandato. La enfermera responde que sí, 
por miedo a perder su puesto y acepta, con disgusto, cumplir su turno". 
a. Cuáles son las personas implicadas en este caso? 
b. Qué causas originaron este hecho? 
c. Qué consecuencias? 
d. En qué niveles de comunicación se presentó el problema? 
Explique. 
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